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BAB I 
PENDAHULUHAN 
A.  Latar Belakang 
Dalam  kehidupan manusia, transportasi memiliki peranan yang 
sangat penting  dalam berbagai aspek, baik dalam aspek sosial, ekonomi, 
lingkungan, politik, pertahanan dan keamanan. Betapa besar dan 
pentingnya peranan transportasi dalam kehidupan manusia, tampak dari 
usaha-usaha pemerintah untuk memperbaiki dan meningkatkan sistem serta 
kapasitas angkut sepanjang zaman dahulu kala hingga masa sekarang ini. 
Belakangan ini permasalahan lalu lintas menjadi persoalan yang 
sulit bagi pemerintah, tak terkecuali Pemerintah Kota Solo. Menurut data 
Dinas Perhubungan Informatika dan Komunikasi jumlah kendaraan di kota 
Surakarta pada tahun 2006-2009 mengalami peningkatan setiap tahunnya. 
Tahun 2006 jumlah kendaraan roda dua maupun roda empat tercatat 
213.247 unit, tahun 2007 sebanyak 220.541 unit, tahun 2008 sebanyak 
240.041 unit dan pada tahun 2009 mencapai 258.613 unit. 
Transportasi merupakan salah satu komponen utama dalam 
kehidupan sehari-hari yang sangat penting terutama untuk masyarakat 
perkotaan. Fungsi transportasi dalam aktivitas di perkotaan memiliki 
peranan penting dalam segala aspek dan sektor kehidupan. Masyarakat 
pada umumnya sangat membutuhkan transportasi publik di samping 
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kendaraan pribadi sebagai alat penunjang transportasi kegiatan sehari-hari 
untuk memenuhi kebutuhannya.  
Penggunaan volume jumlah kendaraan di kota-kota berkembang 
sangat padat. Hal ini  disebabkan oleh tingginya pengguna transportasi 
private seperti kendaraan bermotor dan kendaraan pribadi yang 
mendominasi masyarakat di Indonesia. Sebagai salah satu kota di Jawa 
Tengah, Solo tidak dapat terhindar dari masalah transportasi. Banyaknya 
kendaraan tentu saja mengakibatkan kemacetan di Kota Solo. 
Kemacetan merupakan masalah utama yang sering dihadapi oleh 
sejumlah perkotaan di Indonesia. Kemacetan transportasi yang terjadi di 
perkotaan seolah-olah menjadi ciri kota itu sendiri. Berbagai usaha telah 
dilakukan untuk mengatasi masalah kemacetan yang terjadi di kota, namun 
belum ada solusi yang efektif untuk mengatasi masalah kemacetan tersebut. 
Kota Surakarta termasuk kota yang mengalami masalah kemacetan yang 
cukup pelik.  
Masalah tersebut hanya dapat dipecahkan dengan beralihnya 
masyarakat menggunakan kendaraan umum. Jika semakin efektif pula 
penggunaan jalan raya. Dengan kata lain, kendaraan umum merupakan 
salah satu pemecah masalah kemacetan yang hampir semua kota besar di 
dunia. Banyak perusahaan transportasi yang menawarkan kepada 
konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan  dari 
sebuah perusahaan transportasi. Kepuasan konsumen akan tercapai apabila 
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kualitas produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan sesuai dengan 
keinginan konsumen.  
 Indonesia banyak pilihan moda transportasi darat, salah satunya 
adalah bus. Bus memenuhi kebutuhan masyarakat akan moda transportasi 
masyarakat dalam kota maupun luar kota. Seiring dengan bertambahnya 
kebutuhan transportasi masyarakat dalam kota maupun luar kota, 
menjadikan persaingan diantara perusahaan-perusahaan bus kota semakin 
ketat. Perusahaan dituntut untuk mengerahkan seluruh armada yang 
dimilikinya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan calon pelanggan. 
Konsumen menginginkan suatu bentuk pelayanan yang berkualitas dan 
nyaman dari bus.  
Kemajuan dan perbaikan dalam sektor transportasi pada umumnya 
tercermin dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh instansi sebagai 
pemberi pelayanan jasa transportasi (Kamaludin 2003:23). Setiap orang 
melakukan perpindahan moda transportasi ketika ada rute atau layanan 
angkutan yang langsung sampai di tempat, terjangkau, nyaman, cepat dan 
lebih mengesankan  di dalam perjalanan mereka. Moda angkutan umum 
massal perkotaan dirancang untuk menyediakan layanan dengan pilihan 
jadwal yang bervariasi. Hal ini dikarenakan belum adanya angkutan umum 
yang menyediakan layanan langsung maka perpindahan moda akan tetap 
dibutuhkan. 
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Pemerintah daerah sebagai penyedia layanan publik senantiasa 
dituntut kemampuannya meningkatkan kualitas layanan, mampu 
menetapkan standar layanan yang berdimensi menjaga kualitas hidup, 
melindungi keselamatan dan kesejahteraan rakyat. Kualitas layanan juga 
dimaksudkan agar semua masyarakat dapat menikmati layanan, sehingga 
menjaga kualitas layanan publik juga berarti menjamin hak-hak asasi 
warga negara (Fernandes dkk., 2002). Konsep layanan prima menjadi 
model yang diterapkan guna meningkatkan kualitas pelayanan publik. 
Pelayanan prima merupakan strategi mewujudkan budaya kualitas dalam 
pelayanan publik. Orientasi dan pelayanan prima adalah kepuasaan 
masyarakat pengguna layanan. Membangun pelayanan prima harus 
dimulai dan mewujudkan atau meningkatkan profesionalisme SDM untuk 
dapat memberi layanan yang terbaik, mendekati atau melebihi standar 
pelayanan yang ada (Sudarmayanti,2004). 
Tabel 1.1 
Daftar Bus Kota Tahun 2016 
  Kori 
dor 
Kori 
dor  
Kori 
Dor 
Kori 
dor  
Kori 
dor 
Kori 
dor 
Kori 
dor 
Kori 
dor 
N
o 
Nama 
Perusa 
Haan 
I II III IV V VI VII VIII 
1 PO. 
ATMO 
  7      5 3  5  
2 PO. SKA 
JAYA 
  2 2     
3 PO. 
NUSA 
  7 5 3  5  
4 PO. 
SURYA 
  6 4 2  4  
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Sumber: DINAS PERHUBUNGAN KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA  KOTA SURAKARTA  
Daftar tabel diatas merupakan daftar Bus Kota Tahun 2016 ada 6  
perusahaan Bus yang terdiri dari 8 koridor. Setiap bus memiliki jalur 
koridor yang berbeda-beda. Salah satunya adalah Pelayanan transportasi di 
Kota Solo yang  dukung oleh sistem angkutan umum salah satunya adalah 
Bus Batik  Solo Trans atau lebih dikenal dengan sebutan BST. Batik Solo 
Trans merupakan  adalah salah satu moda transportasi di kota Solo. 
Diluncurkan pada 1 September 2010 yang lalu, Batik Solo Trans kini telah 
banyak membantu masyarakat sebagai alternatif transportasi dalam 
bepergian di dalam kota. BST juga telah melayani rute langsung ke bandar 
udara Adi Sumarmo. BRT yang ada di Surakarta dengan tarif untuk umum 
Rp 4.500,- dan pelajar Rp 2.000,-.Sejak 25 Februari 2014, Batik Solo 
Trans (BST) yang semula hanya ada dua koridor, kini telah dioperasikan 
sampai 8 koridor.  
Untuk sementara masih menggunakan pembayaran biasa kedepan 
akan menggunakan sistem SMART Card yang bisa didapatkan di Shalter-
shalter yang telah ada. Guna menambah kenyamanan para penumpang, 
bus BST ini juga dilengkapi AC (Air Conditioned). 
 Pada titik tertentu selter BST juga akan dilengkapi dengan fasilitas untuk 
KENCA
NA 
5 PERUM 
DAMRI 
25       8 
6 PT. BST  21       
 Jumlah  25 21 22 16 8 0 14 8 
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kaum difabel sehingga akan memudahkan mereka saat akan naik/turun 
BST. Salah satunya adalah selter BST yang berada di depan Solo Grand 
Mall (SGM). BST merupakan solusi transportasi umum di Kota Solo yang 
nyaman, aman, dan tepat waktu. 
Pemerintah daerah juga harus menjalankan pelayanan publik, 
sebagai regulator  (rule goverment) harus mengubah pola pikir kinerja 
peyelenggaraannya, disesuaikan dengan tujuan pemberian otonomi daerah, 
yaitu harus memberikan dan meningkatkan pelayanan yang memuaskan 
masyarakat. Untuk terwujudnya good governance, dalam menjalankan 
pelayanan publik, Pemerintah Daerah harus    memberikan kesempatan 
luas kepada pelanggan atau masyarakat, mendapatkan akses pelayanan 
publik berdasarkan prinsip-prinsip kesetaraan, transparansi, akuntabilitas, 
keadilan dan kepastian hukum. 
Pada prinsipnya setiap pelayanan umum ini, senantiasa harus selalu 
ditingkatkan kualitasnya sesuai dengan keinginan pelanggan atau 
masyarakat pengguna jasa. Akan tetapi kenyataannya untuk mengadakan 
perbaikan terhadap kualitas pelayanan publik bukanlah sesuatu yang 
mudah. Banyaknya jenis pelayanan umum di negeri ini dengan macam-
macam persoalan dan penyebab yang sangat bervariasi antara satu dengan 
yang lainnya, sehingga perlu di cari suatu metode  yang mampu menjawab 
persoalaan tersebut.  
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Berdasarkan latar belakang yang telah di jelaskan di atas, maka 
kemudian mendorong untuk melakukan pembahasan dan penelitian secara 
mendalam mengenai kualitas pelayanan dengan metode kualitatif. Maka 
penelitian ini mengambil judul : Analisis Kepuasan Terhadap 
Pelayanan Angkutan Umum Batik Solo Trans (BST) di Kota 
Surakarta.  
B.  Rumusan Masalah  
Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas maka dapat  
dirumuskan diatas permasalahan sebagai berikut: 
1. Apa sajakah upaya-upaya yang dilakukan  untuk  meningkatkan 
kepuasan pelanggan (Customer Statisfaction) dan tingkat pelayanan 
konsumen (Service Level Konsumen)  Bus Batik Solo Trans (BST) di 
Kota Surakarta? 
2. Bagaimana tingkat kepuasaan dan pelayanan pelanggan  Batik Solo 
Trans di Kota Surakarta? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Tujuan  dari penelitian merupakan suatu yang ingin di capai atau di  
peroleh dalam penelitian. Melihat permasalahan di atas maka tujuan 
penelitian sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui upaya yang dilakukan untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan (Customer Statisfaction) dan tikat pelayanan 
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konsumen (Service Level Konsumen)  Bua Batik Solo Trans (BST) di 
Kota Surakarta. 
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasaan pelanggan dan tingkat pelayanan 
konsumen  Batik Solo Trans di Kota Surakarta.  
D. Manfaat Penelitian 
Secara umum manfaat penelitian berdasarkan rumusan masalah dan 
tujuan penelitian adalah: 
1. Manfaat Bagi Pemerintahan 
Penelitian ini dapat bermanfaat bagi pemerintah dalam 
menyediakan jasa angkutan umum untuk  mengatasi kemacetan di wilayah 
Kota Solo. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi untuk 
meningkatkan kepuasaan para pelanggan dalam memakai jasa angkutan 
umum sebagai alat transportasi  berpergian di dalam kota Solo. 
2. Manfaat Bagi Masyarakat 
Penelitian ini bermanfaat bagi masyarakat khususnya masyarakat 
Solo dan para wisatawan yang akan berpegian dalam kota dengan kualitas 
pelayanan yang baik sehingga masyarakat  aman, nyaman, dan sampai di 
tempat tujuan. Masyarakat dapat mengetahui upaya yang dilakukan untuk 
meningkatkan kepuasaan pelanggan dan tingkat kepuasaan konsumen 
BST. 
3. Manfaat Bagi Kepentingan Ilmu pengetahuan   
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Penetian ini sebagai informasi dan pembanding dari penelitian lain 
yang dapat dikembangkan lebih lanjut. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
